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【はじめに】
当院が実施している接遇推進活動において、
職員満足度の向上に繋がる取り組みを報告す
る。当院では、患者満足度向上部会の下部組
織である、接遇改善推進ＷＧをベースに、様々
な接遇改善活動を行っている。具体的には、
①あいさつ運動②身だしなみラウンド③ロー
ルプレイング勉強会④電話応対チェック等で
あるが、それらの活動はどの病院でも、多か
れ少なれ実施されていると思う。それ以外で、
平成 22 年度から開始した、当院独自の取り組
みである、⑤「接遇Good カード」について紹
介したい。
【目　的】
接遇を改善するには、患者対応などのソフ
ト面が重要であるといわれており、職員接遇
の良し悪しが、患者満足度にも大きく影響す
る。「接遇 Good カード」は、患者満足度と職
員満足度の相関関係を上手く利用したコミュ
ニケーションツールである。（図 1）
具体的に説明すると、接遇の良かった職員
の氏名とその内容（挨拶・心遣い・身だしなみ・
笑顔等）を「接遇Good カード」というツール
を用いて患者さんから投票してもらい、職員
の対応を直接褒めてもらう。カードを受け取っ
た職員は「自分の何気ない対応が、患者さん
のお役にたっている。喜ばれている。」と認識
し、そのことが仕事への自信や励みに繫がる。
結果として職員満足度が向上し、更に接遇に
対する患者満足度も向上することを目的とし
た。
【方　法】
入院、外来患者用に「接遇Good カード」を
それぞれ作成し配布・配置した。（写真 1）入
院患者用には、入院する際の案内パンフレッ
トに同封し、さらに各病棟に置いてある患者
用ご意見箱の横にも配置した。外来患者用に
は、外来フロアー 5 か所に回収箱および「接
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遇 Good カード」を配置した。各部署の職員
の中から接遇推進活動を担う、接遇改善推進
委員を各 1〜２名ずつ任命し、四半期ごとに、
接遇改善推進ＷＧから各接遇改善推進委員に、
「接遇Good カード」の回収結果をフィードバッ
クすることで、褒められた職員名および内容
を全職員間で共有した。年間を通して最も「接
遇Good カード」の投票数が多い職員には、外
部評価（患者さんからの評価）が高い優良職
員として、職種別に病院長より表彰し、その
様子を広報した。（写真 2）広報活動について
は、この取り組みを内外に広く知ってもらう
ために、数々のＰＲ方法を取り入れた。まず、
院内の掲示板には、広報ポスターを患者さん
用に掲示した（写真 3）。さらに、広報ポス
ター以外にも、院内報である「患者用広報誌」、
「職員用広報誌」、に定期的に接遇改善活動の
トピックスを掲載し、「接遇ＷＧだより」を年
に３回程度発行するなど、患者・職員ともに、
幅広く活動をＰＲした。（写真 4）これら以外
でも、当院のＨＰ上で定期的に活動内容の報
告を実施した。
【結　果】
これらの活動の成果として、「接遇Good カー
ド」の年間回収数は、（Ｈ 22）416 件（Ｈ 23）
625 件（Ｈ 24）743 件と年々増加し、この取り
組みは確実に定着化した。（図 2）グラフから
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も分かるように、活動 4年目の H25 年度は開
始年度から比較すると、2倍以上のカード回収
数となっている。回収されたカードを職種別
に分類すると、圧倒的に「看護師」、次いで「医
師」という、『院内にて、患者さんと直接関わ
る時間が長い職員への感謝の言葉』が多いと
いうことが分かる。（図 3）但し、回収された「接
遇Good カード」の中には『清掃員の○○さん
　私が汚した床を、笑顔で掃除してくれたこ
とに感謝します。』、『事務員の○○さん　院内
で迷子になり困っていた時に、声をかけてく
れてありがとう。』など、医療職以外でのお褒
めの言葉も多く届いた。
【考　察】
平成 24 年度に実施した職員満足度調査の組
織分類で、当院は「活性型組織」と位置づけ
られ、毎年実施される院内の患者満足度調査
でも、職員対応は近年高評価を得ている。当
院職員の患者さんに対する接遇の意識が、こ
こ数年で確実に変わってきている。
当院では、10 年以上前から「患者さんのご
意見箱」は、院内 15 箇所に設置されており、
年間約 200 通の投書が寄せられる。主な内容
としては、「対応等への苦情」、「院内環境への
提案」、そして「職員への感謝の言葉」等があ
る。しかしながら、やはりご意見箱へはネガ
ティブな投書が多い。もちろんそのようなご
意見に対しては真摯に受け止め、早急に改善
すべき点は進めてきた。ただ、あまりご意見
箱には入りにくい、ポジティブなご意見であ
る、患者さんから「職員への感謝の言葉」をもっ
と職員へ届けたいと、「接遇 Good カード」の
取り組みをスタートさせた。「接遇 Good カー
ド」の導入で、患者さんからの様々なご意見
も増加したが、お褒めの言葉はそれまでの 2
倍以上増加した。患者さんから届いたご意見・
ご要望に応えることで、患者・職員間のコミュ
ニケーションは、以前より活性化された。こ
れは、どういうことを意味するのか。
「心温かい医療サービス」により、「患者さ
んからお褒めの言葉」を頂戴する。それを、
具体的な内容も添えて職員へ届けることで、
「自分の対応が、患者さんのお役に立っている。
自分は認められている。」という【自己重要感】
〜私はこの職場では必要な人物である〜とい
うことを、改めて認識することに繋がるから
ではないだろうか。（図 4）
今後の課題としては、「接遇Good カード」は、
職員と接する時間が長い入院患者さんからの
投票が多い為、外来患者からの「接遇Good カー
ド」を増加させる新たな対策を実施していく
こと。また、患者さんと直接は接する機会が
少ない職員に対しても、間接的に関わった患
者さんや、周囲の方々（上司・同僚・地域の方々
等）からのお褒めの言葉を募り、新たなコミュ
ニケーションツールを用いて伝えるという 2
点が挙げられる。
【結　論】
①職員は、患者さんから接遇（対応）を褒
められることで、自分がこの職場で必要とさ
れているという【自己重要感】を実感できる。
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②もともと設置されている「患者さんのご意
見箱」の中で、この取り組みの相乗効果により、
職員への感謝の言葉も、昨年度より 2倍のペー
スで増加している。このように、患者さんか
らのご意見が活性化され、職員⇔患者間の意
思疎通（コミュニケーション）が依然より取
りやすくなった。③この活動にはほとんど費
用がかかっていない。担当者の業務をルーチ
ン化し、毎日コツコツと患者さんからのご意
見を回収し、各職員へ定期的にフィードバッ
クすることで、「費用をかけずに」職員のモチ
ベーションアップが出来る。「接遇 Good カー
ド」の取り組みは、「患者さん」も「職員」
も、さらには「組織」としても「皆が得をす
る。幸せになる」、コーチングでいう『W i n -
W i n 』な取り組みであるといえる。
【おわりに】
更なる、接遇改善活動の裾野を広げるため
に、職員満足度向上部会、患者満足度向上部
会という異なる院内組織の職員が協働し、「職
満・患満・掲示版プロジェクト」を平成 25 年
度に発足した。これは、「接遇Good カード」や、
「患者さんのご意見箱」の中での職員への感謝
（お褒め）の言葉を、院内掲示板及び、平成 25
年度から当院に導入されたデジタルサイネー
ジといわれる、職員用の電光掲示板にて、定
期的に紹介するという活動である。このよう
に、良い成果があった改善活動は、組織横断
的に活動を水平展開していくことで、更なる
加速と波及効果が期待される。
